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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah menganalisis kualitas produk, promosi, harga, dan 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini dilakukan di rumah makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen. 
Sampel yang diambil dalam studi tersebut sebanyak 100 responden, yang 
kemudian setelah dianalisa terkumpul 95 responden yang layak. Metode analisis 
yang digunakan adalah Analisis Path. Berdasarkan hasil analisis dijelaskan bahwa 
baik secara parsial maupun simultan kualitas produk, promosi, harga, dan kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan.  
 




The purpose of this study is to analyze product quality, promotion, price, and 
service quality to customer loyalty with customer satisfaction. This research was 
conducted at the Ayam Kremes restaurant Mbak Eny Sragen. The samples taken 
in the study were 100 respondents, which afterwards analyzed 95 respondents 
who were eligible. The analytical method used is Path Analysis. Based on the 
results of the analysis it is explained that both partially and simultaneously the 
quality of products, promotions, prices, and service quality have a positive 
influence on customer satisfaction and customer loyalty. 
 




Pada era globalisasi, persaingan bisnis mengalami perubahan dan 
semakin sulit diprediksi. Perubahan yang terjadi disebabkan oleh pola pikir 
masyarakat yang berkembang, gaya hidup, dan perkembangan teknologi. 
Konsumen menginginkan produk atau jasa yang dibeli sesuai dengan harga dan 
kebutuhannya sehingga mereka semakin selektif dalam pemilihan produk 
untuk digunakan atau dikonsumsi (Prayuana dan Andjarwati, 2013). Hal ini 





atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Perusahaan harus mempunyai 
inovasi yang menarik karena adanya persaingan yang semakin ketat.  
Alternatif yang beragam membuat para konsumen rentan dalam 
perubahan. Para perusahaan harus mampu mengikuti konsumen dengan 
keinginannya. Sebelumnya pemasar hanya mengejar target penjualan, namun 
sekarang lebih pada menarik pelanggan dan menjaga hubungan dengan 
pelanggan (Kotler, 2006). Perusahaan harus  memahami kebutuhan, keinginan 
dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi 
perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan 
kepuasan bagi pelanggannya (Kotler dan Armstrong, 2011).  
Semakin berkembangnya masyarakat modern menyebabkan semakin 
banyak masyarakat yang mempunyai berbagai macam kegiatan dan pekerjaan 
di luar rumah seperti yang dilakukan para mahasiswa atau pekerja pria dan 
wanita. Hal ini mengakibatkan masyarakat melakukan hal-hal yang praktis 
untuk memenuhi kebutuhan mereka sehari-hari dengan cara membeli makanan 
dan minuman di luar rumah. Karena dengan hal tersebut masyarakat bisa 
memilih berbagai macam pilihan menu makanan dan minuman, selain itu 
tempat makan yang tenang dan nyaman juga menjadi prioritas.  
Seiring dengan perkembangan zaman, industri di bidang kuliner 
mengalami kenaikan yang cukup pesat, dengan hal ini menjadikan para 
perusahaan atau wirausahawan memanfaatkan peluang tersebut. Makanan 
merupakan kebutuhan pokok bagi manusia, untuk menarik minat konsumen 
suatu perusahaan menciptakan makanan dan tempat yang menarik untuk 
masyarakat. Ayam goreng kremes merupakan salah satu menu makanan yang 
sangat digemari oleh masyarakat Indonesia. oleh karena itu banyak produsen 
yang menggunakan ayam goreng kremes tersebut menjadi andalan rumah 
makan mereka. Meskipun menu ayam goreng kremes menjadi favorit 
masyarakat, produsen tetap mengutamakan produk yang berkualitas dan tempat 
yang nyaman bagi para konsumennya. Dalam industri restoran yang sangat 
kompetitif, menarik pelanggan dengan layanan yang berdedikasi dan makanan 





Untuk dapat bersaing dan berkembang maka perusahaan dituntut untuk 
mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan memberikan 
pelayanan yang terbaik dan berkualitas. Suatu perusahaan juga perlu 
melakukan pendekatan kepada konsumen untuk dapat mengetahui kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Maka dengan begitu pelanggan akan mendapat 
kepuasan tersendiri dan merasa dihargai sehingga mereka senang dan bersedia 
untuk menjadi pelanggan tetap. Dalam hal ini ada beberapa faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen diantaranya, harga, promosi, kulitas 
pelayanan, kualitas produk yang mencerminkan kemampuan produk untuk 
menjalaknkan tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan atau kemajuan, 
kekuatan, kemudahan dalam pengemasan dan reparasi produk (Kotler dan 
Amstrong, 2006). Konsumen yang puas akan loyal terhadap produk yang 
dikonsumsi. 
Gramer dan Brown (2006) memberikan definisi mengenai loyalitas 
sebagai derajat sejauh mana seorang konsumen menunjukkan perilaku 
pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki suatu desposisi atau 
kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan hanya 
mempertimbangkan menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul 
kebutuhan untuk memakai jasa ini. Menurut Tjiptono (2014) loyalitas 
konsumen adalah komitmen konsumen terhadap suatu merek, toko atau 
pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka 
panjang. Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek 
diperoleh karena adanya kepuasan konsumen. Dengan hal ini membuat Rumah 
Makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen mempunyai keinginan dalam 
menghadapi persaingan bisnis yang semakin tinggi agar mendapatkan pasar 
yang optimal. Rumah Makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen yaitu rumah 
makan yang juga menyajikan berbagai sayuran dan lauk pauk pendampingnya. 
Terletak Sragen Manggis, Sragen Wetan, Sragen. Dengan adanya Rumah 
Makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen membuat para pecinta ayam kremes 





Rumah Makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen mengalami tingkat 
kenaikan penjualan pada bulan Januari-April 2018, akan tetapi Rumah Makan 
Ayam Kremes Mbak Eny Sragen juga mengalami tingkat penurunan penjualan 
di bulan Mei 2018, yang kemudian mengalami kenaikan kembali pada bulan 
Juni-Juli 2018. Dibawah ini merupakan data penjualan Rumah Makan Ayam 
Kremes Mbak Eny Sragen bulan Januari-Juli tahun 2018 :  
Tabel 1.1 Data Penjualan 
Rumah Makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen Tahun 2018 : 















Sumber : Rumah Makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen, 2019 
 
Hal ini mungkin terjadi karena ada faktor penyebab yang muncul dari 
para pesaing bisnis makanan lainnya, atau karena kurangnya kualitas produk, 
promosi, harga dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh peruahaan sehingga 
konsumen tidak mendapatkan tingkat kepuasan. Dalam persaingan bisnis 
kuliner, restoran tidak bisa hanya bergantung pada kualitas produk, tetapi 
restoran juga harus mengutamakan promosi, harga dan kualitas pelayanan. 
Dengan konsep promosi dan kualitas pelayanan yang baik, serta kestabilan 
harga diharapkan Rumah Makan Ayam Kremes Mbak Eny di Sragen dapat 
menarik minat konsumen yang lebih banyak lagi. 
Berdasarkan uraian diatas, maka tujuan penelitian ini adalah (1) 
menganalisis pengaruh kualitas produk, harga, promosi, kualitas pelayanan  
terhadap kepuasan pelanggan Rumah Makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen, 
(2) menganalisis pengaruh kualitas produk, promosi, harga dan kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Rumah Makan Ayam Kremes Mbak 
Eny Sragen, dan (3) menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 






2. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian pada skripsi ini merupakan penelitian kuantitatif, 
penelitian ini terdiri dari variabel yaitu, kualitas produk, promosi, harga, dan 
kualitas pelayanan sebagai variabel independen. Loyalitas pelanggan sebagai 
variabel dependen. Dan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 
Populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan rumah makan Ayam 
Kremes Mbak Eny Sragen. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 
adalah random sampling, yaitu dalam pengambilan anggota sampel dilakukan 
secara acak tanpa melihat strata yang ada dalam populasi (Sugiyono, 2012).  
Data yang digunakan merupakan data primer. Data primer merupakan 
sumber data yang langsung diperoleh dari narasumber (Sugiyono, 2010). Lalu 
pengertian yang lain mengatakan bahwa data primer merupakan data yang 
diperoleh langsung dari objek penelitian yang didapatkan dari jawaban 
responden melalui kuesioner (Suhartanto, 2014). Metode pengumpulan data 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu, metode studi lapangan berupa 
kuesioner (angket). 
Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dan 
analisis path. Anaisis Regresi linear digunakan untuk mengetahui hubungan 
antara variabel independen dengan variabel dependen. Sedangkan analisis path 
Menurut    Ghozali (2011),    untuk menguji  pengaruh   variabel    intervening 
digunakan metode analisis jalur (path analysis). Analisis jalur merupakan 
perluasan jalur dari analisis regresi linear berganda, yang digunakan untuk 
menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model causal) yang telah 
ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Sampel penelitian ini pelanggan rumah makan Ayam Kremes Mbak Eny 
Sragen. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 95 responden. Kriteria-kriteria 





Tabel 1 Diskripsi Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 
Laki-laki 42 44,2% 
Perempuan 53 55, 8% 
 Total 95 100% 
Sumber: Data primer yang di olah, 2019 
 
Tabel 2 Diskrisi Usia 
Usia (th) Frekuensi Persentase 
<25 25 26,3% 
26-33 36 38,1% 
34-41 19 20,2% 
>42 15 16% 
Total 95 100% 
Sumber: Data primer yang di olah, 2019 
 
Tabel 3 Diskripsi Pendidikan 
Pendidikan Frekuensi Persentase 
SD 4 4,2% 
SMP 11 11,6% 
SMA 46 48,4% 
S1/S2/S3 34 35,8% 
Total 95 100% 
Sumber: Data primer yang di olah, 2019 
 
Tabel 4 Diskripsi Kota Asal 
Kota Asal Frekuensi Persentase 
Kota Sragen 69 73,1% 
Kota Karanganyar 11 11,7% 
Kota Surakarta 5 5,4% 
Kota Ngawi 6 6,4% 
Kota Boyolali 1 1,1% 
Kota Purwodadi 1 1,1% 
Kota Semarang 2 2,1% 
Total 95 100% 









Tabel 5 Diskripsi Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi Persentase 
Buruh 21 22,1% 
Pegawai Swasta 16 16,8% 
Petani 10 10,5% 
PNS/TNI/POLRI 18 18,9% 
Wiraswasta 30 31,6% 
Total 95 100% 
Sumber: Data primer yang di olah, 2019 
Tabel 6 Diskripsi Pendapatan 
Pendapatan Frekuensi Persentase 
<1.5 jt 27 28,4% 
1.5-3 jt 24 25,3% 
3-5 jt 35 36,8% 
>5 jt 9 9,5% 
Total 95 100% 
Sumber: Data primer yang di olah, 2019 
3.1 Pengujian Asumsi Klasik 
3.1.1 Uji Normalitas 
Tabel 7. Hasil Uji Normalitas Persamaan 1 
Metode  Nilai  
Asymp.Sig 0,055 
Kriteria > 0,05 
Keterangan Berdistribusi Normal 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Menunjukkan bahwa nilai asymp.sig yang dihasilkan adalah 0,055 
< 0,05 maka nilai yang dihasilkan dinyatakan data berdistribusi normal. 
 
Tabel 8. Hasil Uji Normalitas Persamaan 2 
Metode  Nilai  
Asymp.Sig 0,735 
Kriteria > 0,05 
Keterangan Berdistribusi Normal 
Sumber: Data  primer yang diolah, 2019 
Menunjukkan bahwa nilai asymp.sig yang dihasilkan adalah 0,735 






3.1.2 Uji Multikolinearitas 




Kualitas Produk 0,934 1,071 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Promosi 0,928 1,078 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Harga 0,931 1,074 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Kualitas Pelayanan 0,913 1,096 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Hasil yang ditunjukkan menunjukkan bahwa kualitas produk, 
promosi, harga, dan kualitas pelayanan memiliki nilai VIF < 10 dan 
Tolerance < 1 maka dapat dinyatakan tidak terjadi multikolinieritas. 




Kualitas Produk 0,930 1,075 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Promosi 0,891 1,123 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Harga 0,910 1,099 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Kualitas Pelayanan 0,912 1,096 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Kepuasan Pelanggan 0,913 1,095 Tidak Terjadi Multikolinieritas 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Hasil yang ditunjukkan menunjukkan bahwa kualitas produk, 
promosi, harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan memiliki nilai 
VIF < 10 dan Tolerance < 1 maka dapat dinyatakan tidak terjadi 
multikolinieritas. 
 
3.1.3 Uji Heterokedastisitas 
Tabel 11. Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 1 
Variabel Sig. Keterangan 
Kualitas Produk 0,156 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Promosi 0,730 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Harga 0,770 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Kualitas Pelayanan 0,354 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 





Dari hasil uji Glejser dapat dilihat bahwa hasil pada signifikansi 
pada semua variabel menunjukkan > 0,05. Sehingga data dalam penelitian 
ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Tabel 12 
Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 2 
Variabel Sig. Keterangan 
Kualitas Produk 0,784 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Promosi 0,501 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Harga 0,821 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Kualitas Pelayanan 0,510 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Kepuasan Pelanggan 0,089 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Dari hasil uji Glejser dapat dilihat bahwa hasil pada signifikansi 
pada semua variabel menunjukkan > 0,05. Sehingga data dalam penelitian 
ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
3.2 Uji Hipotesis 
3.2.1 Analisis Regesi Berganda 
Tabel 13 
Hasil Analisis Regresi Berganda Pada Persamaan 1 
Variabel Koefisien  t Sig. 
Konstanta 8,702   
Kualitas Produk 0,060 0,605 0,547 
Promosi 0,244 1,935 0,056 
Harga 0,142 1,435 0,155 
Kualitas Pelayanan 0,014 0,128 0,899 
F  2.135  
Sig.  0,083  
R  0, 294  
R Square  0, 087  
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Dari tabel 13 dapat digambarkan persamaan regresi sebagai berikut: 
 Z = 8,702 +  0,060 X1 + 0,244 X2 + 0,142 X3 + 0,014 + e 
Dari persamaan yang dihasilkan dapat diintepretasikan sebagai berikut: 
1. Konstanta bernilai positifartinya bahwa ketika kualitas produk, 
promosi, harga, dan kualitas pelayanan dalam keadaan konstan (0) 





2. Koefisien kualitas produk bernilai positif artinya bahwa ketika setiap 
penambahan kualitas produk maka akan diikuti juga dengan kenaikan 
kepuasan pelanggan. 
3. Koefisien promosi bernilai positif artinya bahwa ketika setiap 
penambahan promosi maka akan diikuti juga dengan kenaikan 
kepuasan pelanggan. 
4. Koefisien harga bernilai positif artinya bahwa ketika setiap 
penambahan harga maka akan diikuti juga dengan kenaikan kepuasan 
pelanggan. 
5. Koefisien kualitas pelayanan bernilai positif artinya bahwa ketika setiap 
penambahan kualitas pelayanan maka akan diikuti juga dengan 
kenaikan kepuasan pelanggan. 
Tabel 14 
Hasil Analisis Regresi Berganda Pada Persamaan 2 
Variabel Koefisien  t Sig. 
Konstanta -2,540   
Kualitas Produk 0,164 1,722 0,089 
Promosi 0,207 1,670 0,098 
Harga 0,152 1,580 0,118 
Kualitas Pelayanan 0,487 4,502 0,000 
Kepuasan Pelanggan 0,177 1,743 0,085 
F  10.299  
Sig.  0,000  
R  0,605  
R Square  0,367  
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Dari hasil tersebut, persamaan regresi yang diperoleh sebagai berikut: 
 Y= -2,540+ 0,164+0,207+ 0,152+0,487+e 
Dari persamaan regresi berganda tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Variabel independent kualitas produk (X1) berpengaruh positif dengan 
nilai 0,164 terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan (Y). 
2. Variabel independent  promosi  (X2) berpengaruh positif dengan nilai 
0,207 terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan (Y). 
3. Variabel independent harga  (X3) berpengaruh positif dengan nilai 





4. Variabel independent kualitas pelayanan (X4) berpengaruh positif 
dengan nilai 0,487 terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan (Y). 
5. Variabel independent kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif 
dengan nilai 0,177 terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan (Y). 
 
3.2.2 Uji t 
Hasil yang dianalisis menunjukkan bahwa pada variabel kualitas 
produk analisis yang didapat nilai t sig. 0,002 < 0,05 maka Ho ditolak 
dapat diartikan bahwa secara individu kualitas produk berpengaruh 
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
Variabel promosi analisis yang didapat nilai t sig. 0,547 > 0,05 maka 
Ho diterima dapat diartikan bahwa secara individu promosi tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
Variabel harga analisis yang didapat nilai t sig. 0,056 > 0,05 maka 
Ho diterima dapat diartikan bahwa secara individu harga tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
Variabel kualitas pelayanan analisis yang didapat nilai t sig. 0,155 > 
0,05 maka Ho diterima dapat diartikan bahwa secara individu kualitas 
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan. 
Hasil yang dianalisis menunjukkan bahwa pada variabel kualitas 
produk analisis yang didapat nilai t sig. 0,089 < 0,10 maka Ho ditolak 
dapat diartikan bahwa secara individu kualitas produk berpengaruh 
signifikan terhadap  variabel loyalitas pelanggan. 
 Variabel promosi analisis yang didapat nilai t sig. 0,098 < 0,10 
maka Ho ditolak dapat diartikan bahwa secara individu promosi 
berpengaruh signifikan terhadap  variabel loyalitas pelanggan. 
 Variabel harga analisis yang didapat nilai t sig. 0,118 > 0,10 maka 
Ho diterima dapat diartikan bahwa secara individu harga tidak 





 Variabel kualitas pelayanan analisis yang didapat nilai t sig. 0,000 
< 0,10 maka Ho ditolak dapat diartikan bahwa secara individu kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. 
 Variabel kepuasan pelanggan analisis yang didapat nilai t sig. 
0,085 < 0,10 maka Ho ditolak dapat diartikan bahwa secara individu 
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas 
pelanggan. 
 
3.2.3 Uji F 
Dalam mencapai hasil ini ditunjukkan nilai F sig. Persamaan 1: 0,083 > 
0,05 maka dapat dinyatakan Ho diterima artinya secara simultan kualitas 
produk, promosi, harga, dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Persamaan 2: 0,000 < 0,05 maka 
dapat dinyatakan Ho ditolak artinya secara simultan kualitas produk, 
promosi, harga,  dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
 
3.2.4 Uji Koefisien Determinan (R2) 
Koefisien Determinan ( ) bertujuan untuk mengukur sejauh mana 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel independen. Nilai 
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai ( ) yang kecil 
berarti kemampuan variabel-variabel independen memberikan hampir 
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 
dependen (Ghozali, 2016).  Hasil yang didapat menunjukkan R Square 
0,367 (36,7%) sehingga mampu dijelaskan kemampuan variabel kualitas 
produk, promosi, harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan 
hanya mempengaruhi sebesar 36,7% terhadap loyalitas pelanggan. 
Sedangkan sisanya loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh variabel 






3.2.5 Analisis Path 
1. Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Intervening 
Kepuasan Pelanggan. Nilai t hitung = 0.5048 lebih besar dari nilai t 
tabel dengan tingkat signifikansi 5% yaitu sebesar 1,984 maka dapat 
disimpulkan bahwa koefisien mediasi 0,02104 tidak signifikan yang 
berarti tidak terdapat pengaruh mediasi. 
2. Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Intervening Kepuasan 
Pelanggan. Nilai t hitung = 1.2131 lebih besar dari nilai t tabel dengan 
tingkat signifikansi 5% yaitu sebesar 1,984 maka dapat disimpulkan 
bahwa koefisien mediasi 0,0356 tidak signifikan yang berarti tidak 
terdapat pengaruh mediasi.  
3. Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Intervening Kepuasan 
Pelanggan. Nilai t hitung = 1.0163 lebih besar dari nilai t tabel dengan 
tingkat signifikansi 5% yaitu sebesar 1,984 maka dapat disimpulkan 
bahwa koefisien mediasi 0,024736  tidak signifikan yang berarti tidak 
terdapat pengaruh mediasi.  
4. Kualitas pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Intervening 
Kepuasan Pelanggan. Nilai t hitung = 0.108731 lebih besar dari nilai t 
tabel dengan tingkat signifikansi 5% yaitu sebesar 1,984 maka dapat 
disimpulkan bahwa koefisien mediasi 0,022279 signifikan yang 
berarti tidak terdapat pengaruh mediasi. 
 
3.3 Pembahasan 
3.3.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
kualitas produk memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,060. Sehingga 
dapat diartikan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif 
terhadap variabel kepuasan pelanggan. Variabel kualitas produk memiliki 
nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05. Sehingga dapat diartikan bahwa 





kepuasan pelanggan. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, dikarenakan produk yang berkualitas akan dapat menambah 
keinginan pelanggan untuk membeli suatu produk sehingga dengan adanya 
keputusan pelanggan melakukan pembelian maka kepuasan pelanggan 
akan meningkat (Sukoco 2013).  
3.3.2 Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
promosi memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,244. Sehingga dapat 
diartikan bahwa variabel promosi berpengaruh positif terhadap variabel 
kepuasan pelanggan. Variabel promosi memiliki nilai signifikansi sebesar 
0,056 > 0,05. Sehingga dapat diartikan bahwa variabel promosi tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.  
Dalam hal ini promosi yang ada di rumah makan Ayam Kremes 
Mbak Eny Sragen tidak begitu gencar karena nama rumah makan sudah 
tertanam oleh warga Sragen sehingga konsumen lebih cenderung 
melakukan sendirikan daripada lihat informasi. Dengan kata lain tinggi 
rendahnya promosi tidak akan mempengaruhi dari kepuasan pelanggan. 
3.3.3 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
  Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
harga memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,142. Sehingga dapat 
diartikan bahwa variabel harga berpengaruh positif terhadap variabel 
kepuasan pelanggan. Variabel harga memiliki nilai signifikansi sebesar 
0,155 > 0,05. Sehingga dapat diartikan bahwa variabel harga tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.  
  Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan Ayam Kremes Mbak Eny 
Sragen tidak melihat dari segi harganya jika kualitas yang didapat sudah 
benar-benar didapat hal ini menunjukkan bahwa tinggi rendahnya harga 
yang ditawarkan tidak akan mempengaruhi dari kepuasan pelanggan yang 
di dapat dari rumah makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen. 





  Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
kualitas  pelayanan tidak memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,014. 
Sehingga dapat diartikan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap variabel kepuasan pelanggan. Variabel kualitas pelayanan 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,899 > 0,05. Sehingga dapat diartikan 
bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
variabel kepuasan pelanggan.  
3.3.5 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 
  Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
kualitas produk memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,164. Sehingga 
dapat diartikan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif 
terhadap variabel loyalitas pelanggan. Variabel kualitas produk memiliki 
nilai signifikansi sebesar 0,089 < 0,10. Sehingga dapat diartikan bahwa 
variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas 
pelanggan. 
3.3.6 Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan 
  Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
promosi memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,207. Sehingga dapat 
diartikan bahwa variabel promosi berpengaruh positif terhadap variabel 
loyalitas pelanggan. Variabel promosi memiliki nilai signifikansi sebesar 
0,098 < 0,10. Sehingga dapat diartikan bahwa variabel promosi 
berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan.  
3.3.7 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 
   Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
harga memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,152. Sehingga dapat 
diartikan bahwa variabel harga berpengaruh positif terhadap variabel 
loyalitas pelanggan. Variabel harga memiliki nilai signifikansi sebesar 
0,118 > 0,10. Sehingga dapat diartikan bahwa variabel harga tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. 





  Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
kualitas pelayanan memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,487. 
Sehingga dapat diartikan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap variabel loyalitas pelanggan. Variabel kualitas pelayanan 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat diartikan 
bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
variabel loyalitas pelanggan.  
3.3.9 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
  Berdasarkan analisis yang dihasilkan dalam penelitian ini variabel 
kepuasan pelanggan memiliki nilai koefisiensi positif sebesar 0,177. 
Sehingga dapat diartikan bahwa variabel kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif terhadap variabel loyalitas pelanggan. Variabel kepuasan pelanggan 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,085 < 0,10. Sehingga dapat diartikan 
bahwa variabel kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
variabel loyalitas pelanggan.  
3.3.10 Pengaruh Kualitas Produk Dengan Kepuasan Pelanggan Terhadap  
 Loyalitas Pelanggan 
  Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan (thitung=0,5048) tidak dapat memediasi antara kualitas produk 
terhadap loyalitas pelanggan. Arti bahwa dalam kepuasan pelanggan yang 
diihat dari kualitas produk tidak akan memberikan dampak loyalitas 
pelanggan. Hal ini dikarenakan konsumen melihat kualitas produk yang 
ada di rumah makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen sudah tidak 
diragukan lagi. Sehingga  menjadikan konsumen merasa biasa saja yang 
mungkin tidak terlalu berdampak pada loyalitas. 
3.3.11 Pengaruh Promosi Dengan Kepuasan Pelanggan Terhadap   
 Loyalitas Pelanggan 
  Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan (thitung=0,2131) tidak dapat memediasi antara promosi terhadap 





dilihat dari promosi tidak akan memberikan dampak loyalitas pelanggan. 
Dalam hal ini promosi yang di lakukan rumah makan Ayam Kremes Mbak 
Eny Sragen walaupun jalan itu tidak akan memberikan dampak kepuasan 
dan loyal dikarena konsumen lebih cenderung melihat rumah makan hanya 
menyajikan menu yang tidak inovatif yang mengakibatkan pelanggan akan 
lebih bosan dan kurang tertarik oleh produk yang ditawarkan.  
3.3.12 Pengaruh Harga Dengan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas  
 Pelanggan 
  Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan (thitung=1.0163) tidak dapat memediasi antara harga terhadap 
loyalitas pelanggan. Arti bahwa dalam kepuasan pelanggan yang dilihat 
dari harga tidak akan memberikan dampak loyalitas pelanggan. Rumah 
makan Ayam Kremes Mbak Eny Sragen memberikan harga yang standar 
dengan rumah makan yang lain sehingga konsumen hanya 
menganggapnya hal yang biasa saja dengan harapan yang biasa pula. 
3.3.13 Pengaruh Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pelanggan  
 Terhadap Loyalitas Pelanggan 
  Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan (thitung=0,1087) tidak dapat memediasi antara kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelangga. Arti bahwa dalam kepuasan pelanggan yang 




Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas disimpulan sebagai 
berikut. 
1. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan rumah 





2. Promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan rumah makan 
Ayam Kremes mbak Eny Sragen. 
3. Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan rumah makan Ayam 
Kremes mbak Eny Sragen. 
4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan rumah 
makan Ayam Kremes mbak Eny Sragen. 
5. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan rumah 
makan Ayam Kremes mbak Eny Sragen. 
6. Promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan rumah makan 
Ayam Kremes mbak Eny Sragen. 
7. Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan rumah makan Ayam 
Kremes mbak Eny Sragen. 
8. Kualitas pelayanan berpengauh positif terhadap loyalitas pelanggan rumah 
makan Ayam Kremes mbak Eny Sragen. 
9. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan rumah 
makan Ayam Kremes mbak Eny Sragen. 
10. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Promosi, harga, dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan rumah makan Ayam Kremes mbak Eny Sragen. 
11. Kualitas produk, promosi, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan rumah makan Ayam Kremes mbak Eny Sragen. 
Berdasarkan pengambilan simpulan di atas, maka saran yang diberikan adalah 
sebagai berikut. 
1. Penelitian ini perlu ada penyempurnaan dalam hal penambahan variabel 
penelitian seperti citra merek, sikap konsumen, lokasi, dan lain sebagainya 
sehingga mampu memberikan penjelasan tentang faktor-faktor loyalitas 





2. Untuk pihak manajemen perlu adanya peningkatan fasilitas seperti tempat 
makan yang nyaman, kebersihan dijaga, kualitas pelayanan ditingkattkan 
sehingga konsumen dapat merasa lebih nyaman. Dan kestabilan harga tetap 
dijaga karena harga yang tinggi sesuai dengan manfaat dan kualitas produk 
yang didapat di rumah makan tersebut. 
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